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H enk van Spijker, Carel Jansen, L eonie van de P ol
Voorlichting per computer: een 
praktijkverslag
Er is nog weínig bekend over de eisen waaraan voorlichtende 
com puterprogram m a's m oeten voldoen. In H engelo werd een 
praktijkonderzoek gedaan dat daar m eer zich t op geeft.
Prob leem  -  v o o rlich tin g  over com plexe  regelingen  
De stelling dat steeds meer burgers m et steeds complexere regelingen te maken 
krijgen, hoeft nauwelijks meer te worden verdedigd. N iet alleen de overheid, 
m aar ook grote particuliere instellingen zoals banken en verzekeringsmaat­
schappijen voelen zich genoodzaakt bij hun beslissingen rekening te houden 
met de vele leef- en inkomensvariaties die er tegenwoordig bestaan. Een van 
de gevolgen: het w ordt steeds lastiger om betrokkenen uit te leggen welke re­
gelingen nu wel of niet op hen van toepassing zijn, en w at die regelingen dan 
precies voor consequenties hebben.
D at bleek bijvoorbeeld uit onderzoek van Steehouder &  Jansen (1982), Zij 
onderzochten de toegankelijkheid van voorlichtingsmateriaal over individuele 
huursubsidie dat in 1981-1982 in Nederland werd verspreid. Ongeveer 95% 
van de proefpersonen was niet in staat om uitgaande van een eenvoudige si­
tuatieschets te bepalen op welk bedrag de betrokkene precies recht zou heb­
ben. Recenter onderzoek, onder meer van Konsumenten Kontakt en van de 
gemeente A m sterdam , laat zien dat ongeveer 15% van de mensen die recht 
hebben op huursubsidie, geen aanvraag indienen. Vergelijkbare cijfers zijn be­
kend voor de regeling voor de Eenmalige Uitkering en de Kinderbijslag. Aan­
nemelijk is dat de oorzaak deels ligt in een tekort schietende voorlichting.
W at zijn nu de problem en voor mensen die aan de hand van een voorlich­
tingstekst willen nagaan w at een bepaalde regeling voor hen betekent? Uit 
hardopdenkonderzoek (Jansen, 1985) blijken verschillende knelpunten. Ten 
eerste is er het rekenprobleem : veel regelingen maken rekenwerk noodzake­
lijk, en foutloos rekenen kan lang niet iedereen. V erder blijkt dat lezers van
r iEF  dit type teksten moeite hebben met het instructieve karakter ervan. Z e lezen 
de tekst alsof het een gewone prozatekst is: van begin to t eind, en m eestal niet 
erg nauwkeurig. Direct daaraan gerelateerd is het selectieprobleem: de lezer 
van een (instructieve) voorlichtingstekst moet beslissen welke onderdelen 
daarvan wel en niet relevant zijn in de eigen situatie. Wie in een w oonw agen 
w oont, hoeft zich niet te verdiepen in een passage over ‘gerestaureerde w oon- 
huismonumenten’. En wie alleen w oont, hoeft niet na te gaan welke invloed 
inkomens van huisgenoten hebben op de hoogte van de subsidie. O p zichzelf 
kan het natuurlijk geen kwaad dat mensen kennis nemen van aspecten van re­
gelingen die voor anderen van belang zijn. V anuit democratisch oogpun t valt 
dat alleen maar toe te juichen. M aar het blijkt dat mensen door selectieproble­
men in de w ar raken. Ze maken allerlei berekeningen die voor ónderen van 
belang zijn, en ze slaan over w at ze wèl zouden moeten doen.
O plossing  -  inschakeling  van  de co m p u te r
Kan de computer uitkomst bieden? D at lijkt niet uitgesloten. Rekenen en se­
lecteren hoeven immers bij gebruik van de com puter geen problem en m eer op 
te leveren. Dat zijn typisch taken die de computer foutloos en zeer snel uit kan 
voeren. M aar ook voor het probleem van het instructieve karakter van  het 
voorlichtingsmateriaal vorm t de com puter misschien een oplossing: w ie ach­
ter een beeldscherm plaatsneemt, zal waarschijnlijk niet direct een gew one 
prozatekst verwachten, en is wellicht eerder bereid het aangeboden m ateriaal 
nauwkeurig te lezen en als instructies te interpreteren.
Er zijn de laatste jaren in N ederland verschillende program m a’s ontw ikkeld  
waarmee instructieve voorlichting kan worden gegeven. Z o  zijn er p rog ram ­
ma’s voor de berekening van te ontvangen studiefinanciering (o.a. de ‘Deet- 
flop’ en ‘Poenflop’), huursubsidie (onder meer van het Sociaal C om puter Cen­
trum) en inkomstenbelasting (diverse uitgeverijen). Deze p rogram m a’s ver­
schillen sterk van elkaar in de wijze waarop de com puter de vragen ste lt en de 
antwoorden aan de computer aangeboden moeten worden. O nbekend is wel­
ke aanpak de beste is.
Richtlijnen voor een goede opzet en vormgeving van zulke program m a’s zijn 
moeilijk te vinden. Uit het literatuuronderzoek van Van de Pol &  V an  Spijker 
(1987) blijkt dat de bestaande richtlijnen voor het ontw erp van ‘m ens-com pu- 
ter-interactie’ vrijwel nooit betrekking hebben op com puterprogram m a’s die 
bedoeld zijn voor eenmalige gebruikers. Bovendien zijn niet voor alle aspecten 
van ‘mens-computer-interactie’ richtlijnen te vinden. M et name stijl, toonzet­
ting en ‘gespreksstructuur’ zijn tot nu toe onderbelicht gebleven. V an d e  Pol 
(1987) heeft een eerste poging gedaan om inzichten uit de conversatie-analyse 
en het schrijfvaardigheidsonderwijs te vertalen in richtlijnen voor interactieve 
(voorlichtingsjprogramma’s,
Ook praktijkonderzoek naar de bruikbaarheid van dergelijke p rog ram m a’s is 
er nog niet of nauwelijks gedaan. Toch bestaat daaraan wel degelijk behoefte. 
Hoe weldoordacht opzet en uitvoering van een instructief voorlichtingspro­
gramma ook mogen zijn, ook hier geldt: ‘the proof of the pudding is in  the 
eating’.
O n d erzo ek
Gesterkt door een aantal positieve eerste ervaringen in een laboratorium expe­
riment met een interactief com puterprogram m a over individuele huursubsidie 
90 (Steehouder &  Jansen, 1982), besloten wij een praktijkexperim ent op te  zetten
met een nieuwe versie van het program m a. We wilden daarmee nagaan of in­
dividueel gerichte, com putergestuurde voorlichting over d it soort regelingen 
een begaanbare en zinvolle weg is. Het tweede doel van het experiment was te 
achterhalen op welke punten zich in het gebruik van dit concrete program m a 
problemen voor zouden doen en die w aar mogelijk in verband te brengen met 
beslissingen tijdens het ontw erpen van het program m a.
De gemeente Hengelo (O) bleek bereid te zijn mee te werken aan het onder­
zoek. Op twee lokaties werd een personal com puter ( i b m  p s / 2.) met een prin­
ter geplaatst: in een kamer in het stadhuis en in het gemeentelijke informatie- 
kantoor naast het stadhuis.
Opzet van het computerprogramma
Bij de constructie van het program m a werden de volgende uitgangspunten ge­
hanteerd:
-  de computer w ordt door de informatie vragende burger zelf bediend, zon­
der tussenkom st van een ‘derde’;
-  er is geen handleiding; alle voor de bediening van de computer benodigde 
informatie w ordt door de computer zelf verschaft;
-  het program m a geeft aan zo veel mogelijk gebruikers uitsluitsel over het 
recht op huursubsidie en het te verwachten bedrag; het programma kan 
desgewenst ook met schattingen werken;
-  elke gebruiker krijgt alleen die vragen voorgelegd die noodzakelijk zijn om 
in zijn situatie te bepalen w aar hij recht op heeft;
-  het program m a voldoet zo veel mogelijk aan de richtlijnen voor mens- 
computer-dialoog zoals geformuleerd in Van de Pol &C Van Spijker (1987) 
en Van de Pol {1987).
Gezien de te verwachten zeer geringe computerervaring van een groot deel 
van de gebruikers, werd als basisvorm voor de interactie de vraag-en-ant- 
woord-vorm gekozen. Anders dan bij de alternatieven ‘keuzemenu’s’ en ‘invul- 
formulieren’ kan bij deze interactievorm met een zeer beperkte uitleg van de 
bediening van de com puter worden volstaan: de vragen komen één voor één 
op het beeldscherm, en kunnen met ‘ja1, ‘nee1 of een getal beantwoord wor­
den. Uiterst simpel, zeker als er met een sterk gereduceerd toetsenbord kan 
worden gewerkt. In dit geval kon dat ook: volstaan kon worden met twintig 
toetsen, met de volgende opschriften: de cijfers o t /m  9 , een komma, een 
vraagteken en de w oorden ‘j a ’ , ‘n e e ’ , ‘w i s ’ , ‘k l a a r ’ , ‘v e r d e r ’ , ‘s p e l ’
{voor een overzicht van de bedieningsregels), ‘h u l p ’ (voor nadere informatie 
bij een bepaald begrip) en ‘s t o p ’ . E r werd gebruik gem aakt van een stan- 
daard-toetsenbord w aarvan het grootste deel werd afgeplakt.
Inhoudelijk werd het program m a opgebouwd uit vijf onderdelen. N a een kor­
te instructie in het gebruik van het program m a volgen enkele vragen ter toet­
sing van een aantal voorw aarden w aaraan iedereen, ongeacht huurbedrag en 
inkomen, moet voldoen om individuele huursubsidie te kunnen krijgen. D aar­
na komen vragen over de huur van de w oning, gevolgd door vragen over het 
inkomen van de huurder en diens partner(s) en overige gezinsleden, en ten 
slotte volgen de berekening en melding van het resultaat.
Op verschillende m anieren w ordt gebruikers de helpende hand geboden. Bij 
het merendeel van de vragen w ordt al direct op hetzelfde scherm inhoudelijke 
toelichting verstrekt. Bij een aantal begrippen zoals ‘zelfstandige woning’,
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‘wooneenheid’ en diverse ‘servicekosten’ kan de gebruiker door middel van 
één toetsaanslag (de HULP-toets) nog een nadere toelichting krijgen op een 
vervolgscherm (zie figuur 1). Bij elke vraag is aangegeven door middel van 
welke handelingen de vraag beantwoord kan worden. Ten minste na elk on­
derdeel (en op cruciale punten ook na één of enkele vragen) krijgt de gebrui­
ker een overzicht van de to t dan toe ingevoerde gegevens; hij kan dan correc­
ties aanbrengen.
Zodra ergens in het programma duidelijk w ordt dat de huurder niet voor indi­
viduele huursubsidie in aanmerking komt, stopt het program m a, en verschijnt 
er een daarbij passende mededeling op het scherm. Is er wel recht op indivi­
duele huursubsidie, dan wordt het precieze bedrag op het beeldscherm ge­
meld. De gebruiker kan de uitkomst desgewenst ook op papier krijgen. In en­
kele gecompliceerde of mogelijk niet-eenduidige gevallen geeft het programma 
de gebruiker geen uitsluitsel over het recht op individuele huursubsidie, maar 
volgt het advies zich tot gemeente-ambtenaren te wenden.
Verloop van het experim ent
De twee computers waarop het programma was geïnstalleerd, stonden in de 
maanden juni en juli 1987 op werkdagen ter beschikking van wie ze m aar wil­
de gebruiken. Op verschillende manieren werd het publiek gewezen op de mo­
gelijkheid het programma te gebruiken. In de wekelijkse gemeentelijke adver­
tenties werd op het programma geattendeerd. Er verschenen enkele artikelen 
in de plaatselijke pers (zie figuur 2), en ook Radio Oost besteedde enige malen 
aandacht aan het progamma. Zo werd er een interview uitgezonden met enke­
le gebruikers.
In de berichten die via de media werden verspreid, werd voortdurend aange­
geven welke gegevens (huur en inkomen) bij het gebruik van het programma 
nodig zijn. Belangstellenden werden erop geattendeerd dat de benodigde tijd 
ongeveer een kwartier zou zijn. In principe was er geen assistentie van ambte- 
92 naren; in een enkel geval werd daar een uitzondering op gemaakt.
Computer helpt bij 
aanvragen huursubsidie
HENGELO - Inwoners van 
Hengelo, die in aanm er­
king kom en voor huursub­
sidie, kunnen He kom ende 
tw ee maanden, bij wijze 
van proef, ze lf per com pu­
ter vaststellen hoe hoog de 
rijksbijdrage in de huurkos­
ten volgend jaar zal zijn. 
Daartoe zijn zowel in het 
gem eentelijk Info-kantoor 
als op kam er 104 op de af­
deling algem ene zaken van 
het gem eentehuis personal 
com puters geïnstalleerd. 
Dank zij speciaal hiervoor 
ontw ikkelde program m a­
tuur is het m ogelijk, aan 
de hand van de vragen die 
ook op het huursubsidie- 
form ulier voorkom en, te  
bepalen o f  m en voor deze 
bijdrage in aanmerking 
kom t en zo ja hoe hoog 
die zal zijn.
Het experiment is opgezet door de 
gemeente Hengelo in sam enwer­
king met de Vakgroep Toegepaste 
Taalkunde van de Universiteit 
Twente. Het gaat om een unieke 
proef, die ook als test kan dienen 
voor verdere toepassingen van de 
computer bij het invullen van 
veelal ingewikkelde overheids­
formulieren.
Tijdens discussies in commissie- en 
raadsvergaderingen is in de ge­
meente Hengelo regelmatig aan­
gedrongen op het inschakelen van 
computers bij de voorlichting aan 
de bevolking inzake rijksregelin­
gen. Een en ander sloot mooi aan 
bij het project Taalgebruik waar 
de Vakgroep Toegepaste Taalkun­
de van de UT zich mee bezig houdt. 
Daar wordt namelijk een onder­
zoek gedaan naar mogelijke vor­
men van computerprogramma’s 
die in de voorlichting gebruikt 
kunnen worden. De individuele 
huursubsidie bleek een goed be­
ginpunt.
Wie de tijd (ongeveer een kw ar­
tier) en de moeite wil nemen, kan 
nu dus tot ca 1 augustus van dit jaar 
in Hengelo experimenteren met 
het „zelf" uitrekenen van de huur­
subsidie. Echte ken nis van de com­
puter is er niet voor nodig, het 
grootste deel van het toetsenbord
dat bij de personal com puters 
hoort is zelfs afgedekt. E r hoeft 
slechts een (vrij groot) aantal, v r a ­
gen m et ja  of nee  beantw oord te 
worden en bovendien  m oeten er 
enkele cijfers ingetoetst w orden. 
Belangrijk is w el da t de aan v rag er 
die mee wil doen aan h e t ex p eri­
ment, re levante gegevens als de 
hoogte van het belastbaar in k o ­
men (de jaaropgave) m eebreng t 
van alle gezinsleden, alsm ede oen 
huurspecifikatie (hoogte van de  
kale huur en servicekosten). D e 
„uitslag” krijgt m en op een  p rin t, 
die onm iddellijk na  het in toetsten  
k laar is, mee n aa r  huis. U iteraard  
hoeft de aanvrager in deze ex p eri­
m entele fase n iet blind te varen  op 
de uitkomst die de com puter geeft. 
Het verdient zelfs aanbeveling  
een vergelijking te m aken  m et de  
bedragen die bijvoorbeeld door de 
bouw verenigingen of de gem eente 
worden uitgerekend. Als het ex p e­
riment slaagt is h e t echter niet o n ­
denkbaar dat in een volgende fase 
een ingevuld huursubsid ie-fo rm u­
lier uit de p rin te r, die op de com ­
puter is aangesloten, gaat ro llen .
Figuur 2
Fragment van een artikel waarin het experim ent werd aangekondigd (Tw ent-  
sche Courant, 10 jun i 1987)
Gegevens over he t gebruik van het p rogram m a w erden verzam eld d o o r  m id ­
del van observaties van en interviews m et een aan tal gebruikers en via een 
korte vragenlijst. D aarnaast registreerde het p rog ram m a zelf een aa n ta l ge­
bruiksgegevens, zoals de rou te  van elke gebruiker d o o r het p ro g ra m m a , de 
tijd die per scherm  besteed w erd en alle toetsaanslagen.
Op grond van de ervaringen gedurende de eerste tien dagen van h e t ex p e ri­
ment zijn direct enkele wijzigingen in het p rogram m a aangebrach t. M e t nam e 
werd de inleidende instructie drastisch ingekort. Al heel snel bleek d a t  g e b ru i­
kers die irritan t en overbodig vonden.
R esu lta ten  en con clu sies
N aar de naam  van de gebruikers werd in het p rog ram m a niet g ev raag d . D a a r ­
om valt niet met zekerheid te zeggen hoeveel verschillende m ensen in  de o n ­
derzoeksperiode precies van het program m a gebruik hebben g em aak t. W el 
staat vast da t het p rogram m a van 19 juni to t 1 augustus 370 keer is o p g e s ta rt. 
Een reële schatting  op basis van vergelijking van  de co m p u te rreg is tra ties  lijk t
•JICATIEF d a t  er in d e  hele  p e r io d e  o n g e v e e r  300 v e r s c h i l le n d e  g e b r u i k e r s  zijn  g e w e e s t .
De tijdbesteding van die gebruikers lag in het algemeen tussen de 10 en 20 mi­
nuten.
De vragenlijst is door 95 gebruikers ingevuld. Uit de antw oorden bleek dat 
lang niet iedereen ervaring had met computers: 49 respondenten meldden dat 
ze nog nooit achter een computer hadden gezeten, 28 een enkele keer en iS va­
ker dan een enkele keer. De tevredenheid bij deze respondenten over het pro­
gramma was in het algemeen groot. Zo meldden 87 gebruikers dat de vragen 
in het algemeen gemakkelijk te begrijpen waren en noemden 94 mensen het 
verloop van het ‘gesprek' met de computer vriendelijk of norm aal. De laatste 
vraag die werd gesteld, was of men hetzelfde program m a volgend jaar weer 
zou willen gebruiken. Ook daarop kwamen voor het merendeel positieve ant­
woorden: 75 respondenten kozen voor ‘ja, zeker’, 16 voor ‘misschien’, en 3 
voor ‘nee’.
Toch betekent dit niet dat het gebruik van het programma voor iedereen ge­
heel zonder problemen is verlopen. Dat bleek uit de automatische registraties 
door de computer, die vanaf 19 juni plaatsvonden. Van de 370 geregistreerde 
sessies zijn er 257 in de nadere analyse betrokken. In de overige gevallen kon 
uit het verloop van de sessie direct worden afgeleid dat de gebruiker niet pri­
mair geïnteresseerd was in een eventuele uitslag, maar veeleer in de werking 
van het programma zelf.
Vervelend bleek het fenomeen van de zelfrepeterende toetsen: wie op een 
computertoetsenbord bijvoorbeeld een 2 wil intoetsen, m aar de betreffende 
toets niet snel genoeg loslaat, produceert op het scherm 22, 222, 2222 of een 
nog veel angstaanjagender getal. Voor 12% van de gebruikers leverden de 
zelfrepeterende toetsen problemen op. Driekwart van die groep slaagde erin 
die problemen weer op te lossen, meestal door gebruik te maken van de cor­
rectiemogelijkheid na een overzichtscherm. Voor de resterende 3% leidden de 
repeterende toetsen tot een verkeerde uitkomst van het program m a.
Voor 9% van de gebruikers bleek het lastig om bij bedragen de komma op de 
juiste plaats te zetten. De bedoeling was dat gebruikers alleen kom m a’s zou­
den gebruiken om guldens van centen te scheiden. Daartegen werden twee 
soorten fouten gemaakt: sommige mensen lieten de komma ten onrechte weg, 
anderen plaatsten ook een komma tussen duizend- en honderdtallen. In twee 
derde van de gevallen werden de problemen in tweede instantie alsnog opge­
lost.
Ook voor gebruikers die niet met kommaproblemen te maken kregen, bleek 
het invullen van bedragen relatief tijdrovend te zijn. Dat gold in het bijzonder 
waar gebruikers bedragen moesten schatten, bijvoorbeeld om dat ze niet over 
de precieze bedragen van de huur en het belastbaar inkomen beschikten. Ver­
wonderlijk is dat natuurlijk niet. Behalve een combinatie van verschillende 
toetsaanslagen is hier ook extra zoek- e n /o f  denkwerk vereist. En dat kost 
tijd.
Van de HULP-schermen in het programma is slechts incidenteel gebruik ge­
maakt. De meest geraadpleegde HULP-schermen werden opgeroepen door 6% 
van de gebruikers die een s cherm met de bijbehorende vraag passeerden. Bij 
deze vragen was steeds expliciet aangegeven welke inhoud het HULP-scherm 
zou hebben (zie figuur 3). Dat was niet zo bij de overige HULP-schermen.  Bij 
de verwijzing naar deze schermen werd volstaan met een korte aanduiding dat 
hulp beschikbaar was (zie figuur 4). In die gevallen was de belangstelling nog 
94 geringer (o tot 3%).
V O O R W A A R D E N  I
W O N I N G T Y P E  1
U  woont n i e t  in e e n  seif ständ i g e  woning. Dan kunt u 
al leen h u u r s u b s i d i e  krijgen, als u m  .een.: zogenaamde.
’w o o n e e n h e i d’ w o o n t .
W a t  een 'wooneenheid' p r e c i e s  .is, k a n \ e i g e n l i i k  niet  
ornschreven worden: de m i n i s t e r  rnaakt. -uit of de w o n i n g e n
• in: een bepaald g e b o u w  w o o n e e n h e d e n  ': zijn of : n i e t .. .
Als u cp HULP d r u k t d a n - k r  13 gt:U;een l u s t 1 m e t  a d r e s s e n  
van 'wooneenheden' in de g e m e e n t e  H e n g e l o ,
:.Woont :u.,in een wooneenheid?; • J
; Druk', op JA , NEE .of . ? en d aarna op K L A A R . I
SPEL. voor- de spelregels. . HULP. v o o r  hulp
Figuur 3
Een scherm waarop expliciet wordt aangegeven wat voor informatie er ver­
schijnt als de gebruiker op h u l p  drukt
■ T y p  het. b e d r a g  v a n  u w  b e l a s t b a a r  inkomen dat op u w 
' aangif t e b i l j e t  o v e r  198 6; 'staat. ' -V-
T y p  het bedrag of ? .en .druk daarna, op K LAAR .
Figuur 4
Een scherm waarop niet expliciet wordt aangegeven w at voor inform atie er 
verschijnt als de gebruiker op h u l p  drukt
E r werden 17 gebruikers van het program m a geobserveerd en m ondeling geïn­
terviewd. De uitkom sten bevestigden het beeld van de vragenlijsten en de 
autom atische registraties: het p rogram m a voldeed goed, m aar op enkele p u n ­
ten  zou het nog verbeterd kunnen w orden. G enoem d w erd hier onder m eer 
het punt van de fysieke leesbaarheid van de tekens op he t scherm . Drie (oude­
re) gebruikers vonden ze te klein en niet scherp genoeg. K lachten w aren  er 
o ok  over de inleidende instructie over het gebruik van het p rog ram m a. Die 
5>5 vond men te lang, ook n ad a t op basis van de eerste ervaringen to t een drasti-
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sche inkorting was besloten. De relevantie van deze in structie  w erd  la n g  n i e t  
altijd onderkend. De meeste gebruikers die werden geobserveerd , w ild e n  
snel mogelijk beginnen met het beantwoorden van de vragen . In fo rm a tie  d i e  
daarmee niet onmiddellijk in verband kon worden gebracht, w e rd  b lijk b i* ^ 11’ 
als hinderlijk ervaren.
Hen ander probleem dat uit de observaties naar voren k w am , b e tro f  de s o m s  
gebrekkige correspondentie tussen een aantal termen op het b e e ld sc h e rm  
termen die voorkwamen op de huur- en inkom stenspecificaties van d e  g e b r u i ­
kers. Zo werd er bij het ontwerpen van het program m a van u itg eg aan  d iiC  o p  
een inkomstenjaaropgaaf altijd de term 'loon* gebruikt w o rd t ,  ook als h e t  o m  
een uitkering gaat. Bij een aantal uitkeringen blijkt dit ech ter n ie t het g e v a l  te 
zijn; daar w ord de term ‘uitkering’ of ‘bruto bedrag’ g eh an tee rd . O o k  w e r d  
duidelijk dat in sommige gevallen meer uitleg bij een vraag gegeven  zou  m o e ­
ten worden. In het programma w ordt bijvoorbeeld bij de b e h an d e lin g  v a n  een 
jaaropgaaf gevraagd of de betreffende inkomsten afkom stig z ijn  van s a l a r i s .  
Een aantal ontvangers van een Aow-uitkering vroeg zich af o f  zij h ie ro p  j n  o f 
nee moesten antwoorden.
Samenvattend: Computergestuurde voorlichting over een reg e lin g  als i n d i v i ­
duele huursubsidie lijkt haalbaar en zinvol. V oor het o n d e rzo ch te  p r o g r a m m a  
bestond een vrij grote belangstelling, ook van mensen die n o g  noo it m e t e e n  
computer hadden gewerkt. In het algemeen was men tevreden  over de g e b r u i ­
kersvriendelijkheid en deden zich in het gebruik weinig p ro b lem en  v o o r .
W aar wel problemen ontstonden, waren die voor een b e lan g rijk  deel v a n  
technische aard (toetsenbord, beeldscherm).
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6  Zo mogelijk m oet de repeteerfunctie van toetsen w orden uitgeschakeld. 
Kan dat niet, dan moet in het program m a w orden gecontroleerd of gebrui­
kers goed m et de repeterende toetsen om kunnen gaan. Doen zich bij een 
individuele gebruiker problem en voor, dan m oet het program m a extra 
hulp bieden.
7  Zeker w anneer te verw achten valt dat relatief veel cliënten gebruik gaan 
maken van een instructief voorlichtingsprogram m a, is een praktijktest 
vooraf aan te bevelen -  desnoods met een kleine groep proefpersonen. De 
kosten wegen in het algemeen niet op tegen de risico’s van een slecht func­
tionerend program m a.
N oten
H et onderzoek w erd uitgevoerd door drs. L, van de Pol en H . van Spijker; bij de begeleiding w a­
ren betrokken drs. C. Jansen , prof, dr, P.J. Schellens en drs. M . Steehouder.
Bij het secre tariaat van de V akgroep Toegepaste T aalkunde van de Universiteit Tw ente 
(053-893199) kan  w orden geïnform eerd hoe het program m a te verkrijgen is. H et d raait op  elke 
M S-Dos-m achine m et m inim aal 256 Kb. V oor het subsidiejaar 1988-1989 is een nieuwe versie ge­
m aakt.
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